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ABSTRACT

The situation that makes emotional labor a priority is the necessity of using emotion in service sector. Among the
service sectors, the sector in which emotional labor is shown a lot is the health sector. Individuals in need of health
care need a lot of support for the stress and emotional changes brought about by their illness, even if we think they
are physically uncomfortable. This situation causes the healthcare workers to feel emotionally down. With these
difficulties experienced by the healthcare workers while serving, healthcare workers’ performance decreases and
their intention to leave relatively increases. In this study, emotional labor dimension and employee performance
affect the general dimension negatively, and it is found that the general dimension of quitting the job and the result
were positively and significantly related. Emotional labor and its sub-dimensions negatively affect the performance
of employees working in the health sector and increase their intention to leave.
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SAGLIK CALISANLARINDA DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ i$
PERFORMANSI VE ISTEN AYRILMA NIYETINE ETKISi

OZET

Duygusal emegin 6n plana ¢ikmasini saglayan durum hizmet sektorlerinde duygu kullaniminin 6zellikle olmasi
gerekliligidir. Hizmet sektorleri iginde duygusal emegin ¢ok fazla gosterildigi sektor saglik sektoriidiir. Saglik
hizmeti ihtiyac1 olan bireyler her ne kadar fiziksel olarak rahatsiz olduklarini diisiinsek bile hastaliklarinin getirdigi
stres ve duygusal degisiklikler i¢in fazlaca destege ihtiya¢ duymaktadir. Bu durumda saglik ¢alisanlarinin oldukga
fazla duygusal emek harcamalarini beraberinde getirmektedir. Saglik ¢alisanlarinin, hizmet verirken yasadiklari
bu duygusal zorluklarla birlikte is performanslar1 diismekte ve isten ayrilma niyetlerinde de hatir1 sayilir bir artis
gorilmektedir. Bu ¢alismada duygusal emek boyutu ile is goren persormansi genel boyutu negatif yonde
etkilemekte olup, isten ayrinla nihyeti genel boyutunu pozitif yonde anlamli iliskili oldugu bulunmustur. Duygusal
emek ve alt boyutlar: ele alindigin saglik sektoriinde gérev yapan calisanlarin performansini negatif yonde
etkilemekte olup ve isten ayrilma niyetini de arttirmaktadir.

Anahtar Kelimeler:Duygusal Emek, Is Performansi, isten Ayrilma Niyeti, Regresyon Analizi

JEL Smiflandirmasi: M10, M12, D23
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2 - VE iSTEN AYRILMA NiYETINE ETKIiSi

1. GIRIS

Toplumlar icerisinde sosyal bir yeri olan bireyler, duygularla hareket etme, etkisinde kalma ve
gerektiginde bu duygulardan bazilarii kontrol etmek durumunda kalirlar. Bu duygularin ifade edilme
sekli her ortamda ve her yerde dogru karsilanmayabilir. Ozellikle insanlar arasi iliskilerde duygulari
teknoloji ve i¢inde bulunulan duruma gore konumlandirmak zorunlu olmaktadir. Bu dogrultuda insanlar
bulunduklari ortama uyumlanma, kabul gérme, sempatilerini kazanma, yakinlagma ya da kendi
duygusal ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in duygularini kontrol etmek zorunda kalmaktadir (Cakil,2021:1).
Saglik hizmetinin fiziksel siirecler disinda duygusal ihtiyaclarida karsiladigini goz 6niine alirsak bu
durum saglik calisanlarinin da yogun duygusal deneyimler yasamasina sebep olmaktadir. Duygusal
deneyimlerin saglik ¢alisanlarinin performansi ve isten ayrilma niyeti iizerinde olumlu ve olumsuz
bir¢ok etkileri bulunmaktadir.

Hizli degisen ve gelisen diinyada orgiitlerin ayakta kalabilmeleri, bagar1 gostermeleri ve gelirlerini belli
bir seviyeye ¢ikarmalari, rakip g¢evrelerinden daha fazla performanslarinin olmasi ile miimkiin
olmaktadir (Begenirbas ve Turgut, 2014:134). Performansi bir hedefe ulasma derecesi olarak
tammlayabiliriz. Orgiitler kendi performanslarim hizmetin verimliligi ile dlgerken, ¢alisanlar1 agisindan
ise etkin olma derecesi ile degerlendirilebilmektedir. Performans diizeyi hem g¢alisanlar hemde Grgiitler
icin onemli bir gosterge olmakla birlikte pek ¢ok faktoriin etkisinde kalmaktadir (Yildiz, 2021:2). Saglik
sektorii, verdigi hizmetin 6zelligi geregi toplumun yasamsal faaliyetlerine dokunmakta bu durum da
performans beklentisinin fazla olmasina sebep olmaktadir. Bu durumun sonucu olarak, saglik hizmeti
sunumunda rol alan ¢alisanlar iizerinde daha fazla sorumluluk ve yiiksek kalitede performans baskisini
artirmaktadir.

Orgiitler ihtiya¢ duyduklar duygu davramislarini gdsterebilen nitelikli calisanlar arayist i¢indedir. Ancak
onemli olan diger bir konu bulduklar1 bu insan kaynagimnin isten ayrilmasina engel olacak politikalar
gelistirmek ve insan kaynaklar1 birimlerinde bu dogrultuda yogun calismalara yer verilmesi
gerekliligidir. Performanst artirmak ve c¢alisanlardaki isten ayrilma niyetinin azaltilmasi orgiitlerde
oncelikli olmalidir (Begenirbas ve Caligkan, 2014:110).

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek Davranisi

Duygu, bircok fakttrden etkilenen ve literattrde fiziksel, psikolojik, sosyolojik ve kltiirel olarak birgok
tanimi olan bir olgudur. En genel tanimi yapmak gerekirse “Bireyin zihninde ve hislerindeki strecleri
kapsayan bir olusumdur” (Caldag, 2010:3). Adam Smith, emegi iiretken emek ve tiretken olmayan emek
olarak iki baglik altinda incelemistir. Smith’e gore iiretken emek, satilma amaci ile mal iiretilmesidir,
boylece emek iiretilen malda somutlastirilarak ortaya c¢ikmaktadir. Uretken olmayan emek ise,
kullanilmas1 sonrasinda da varligini devam ettirmektedir. Emek burada hizmet olarak karsimiza
¢ikmakta ve maddi bir ¢iktisi olmamaktadir. Sanatcilar, devlet memurlari, yonetici pozisyonunda gorev
yapan kisiler iiretken olmayan emek grubuna girmektedir (Cakil,2021:43).

Literatiirde ilk olarak duygusal emegi Hochschild (1983) detayli olarak tanimlamistir. Hochschild
(1983), duygusal emegi; “duygularin, orgiitlerde baskalar1 tarafindan gézlemlenebilir bigimde yiiz
bolgesinde ve fiziksel olarak diizenlenmesi ve gosterilmesi” olarak tanimlamistir (Begenirbas ve Turgut,
2014:136; Aykanat ve Kog,2020:357; Giiler ve Marsap, 2019:287; Begenirbas ve Caligkan,2014:111;
Giler, 2018:4). Duygularin, gerektiginde abartilmasi, bastirilmasi veya rol yapmak suretiyle farkli
yansitilmasi duygusal emegin orgiit veya meslek kurallari geregi gosterilme bi¢imidir (Cigeklioglu,
2019:42). Duygusal emek, bir tiir kisisellestirilmis duygu diizenlemedir. Caligmalar orgiit icindeki
etkilesimlerin en az iicte ikisinin duygusal emekle iliskili oldugunu gostermektedir. Duygusal emek
orgiitlerde arzu edilen sonuglar1 6nemli Olgiide etkilemektedir (Ara, 2018:1).Kisilerin, ortamlarda
beklendik duygu davranislarini ne sekilde gosterecekleri duygusal emek arastirmalarinin merkezinde
yer almaktadir. Yapilan ¢alismalarda duygusal emek davranisi; yiizeyel duygu davranisi, derinlemesine
duygu davranisi ve samimi duygu davranigi olarak ii¢ davranig bi¢imi tanimi altinda paylagilmigtir
(Yarar ve Unli, 2011:86).
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2.1.1.Yiizeysel Duygu Davranisi

Bu davranig bi¢imi, duygunun hissedilmedigi halde davranislarin uyarlanmasini ifade etmektedir
(Caldag, 2010:6; Delibas, 2021:15). Ozellikle hizmet sektérlerinde, calisanlardan giiler yiizlii ve pozitif
davranmalar1 beklenmektedir. Calisanlarin kurallar geregi hissetmeden bu sekilde daranmasi yiizeysel
duygu davranigina 6rnek gosterilebilir. Yiizeysel davranma olumsuz duygularin bastarilmasini igerse de
aslinda olumlu duygularin bastirilmasini da igeren bir duygu davranmisidir (Ozen, 2017:12). Yizeysel
duygu davranisina, ucak yolculuklarinda kriz aninda ¢alisanlarin endiselerini bastirarak sakin
davranmasi bir Ornektir (Karatepe, 2019:10). Ayrica yoneticilerden, orgiit iiyelerini kontrol etmek
maksadi ile daha kalipsal davranislar beklenmesi, yoneticinin ¢alisana olan samimi davranislarina set
vurmasi agisindan olumlu duygularin bastirilmasina 6rnek gosterilebilir.

2.1.2.Derinlemesine Duygu Davranisi

Derinlemesine duygu davranisinda calisan hizmet veridgi kisinin duygularini anlamaya calisir ve
kendini onun yerine koyarak duruma uygun duygusal emek davranigini gostermek i¢in ¢aba sarfeder
(Ar, 2018:30). Bu davranis bi¢imi, 6rgiit {iyesinin duygularini kontrol ederek kurallara uygun davranist
icten gelerek gdstermesini, baska deyisle samimi olmasini ifade etmektedir (Caldag, 2010:6). Calisan,
derinlemesine duygu davranigi gosterirken kendi i¢ diinyasinda duygu davraniglarini uyarma, bastirma
ya da diizenleme asamalarindan gecgirerek oOrgiitiin istendik duygu davranislarii sergilemektedir.
Derinlemesine duygu davranisinin gergeklestirebilmesi, ¢alisanin duygularini uyarabilme veya hayal
giicii kullanmas: seklinde iki yetenege sahip olmasmi gerektirmektedir (Ozen, 2017:14; Tamuca,
2022:5).

2.1.3.Samimi Davranis

Hizmet veren galisan bazen ekstra ¢aba goOstermesine ya da miisteriyi anlamasina gerek olmadan
kendiliginden sempati duygusu yasamakta ve duygularmi ona goee diizenlemektedir. Bu durum
caligsanin rol yapmasini ya da hissetmedigi sekilde davranmasi i¢in degisimi zorunlu kilmaz. Calisan
icinden geldigi sekilde duygu davranisini gergeklestirir. Buna hemsirelerin engelli bir hastaya karsi
hissettikleri duygu ornek verilebilir. Bu samimi davanis hizmet alici tarafindan beklenen duygu
davranis1 olabilmektedir. Samimi duygu davranisi, duygusal emegin hizmet aliciy1 etkilemek igin
diizenlenme durumu olmadigindan pasif derin duygusal emek davranisi seklinde tanimlanmaktadir (Ari,
2018:31).

2.2. Is Performansi

Caliganlarin, orgiitte c¢alistiklari zamanda gergeklestirmis olduklar1 farkli davraniglar durumlar ve
organizasyonlarina bicilen degerdir. Is performansinin bu taniminda birinci ana diisiince, davranislarin
Ozellikleri ile belirlendigidir. Tanimdan yola ¢ikarak diisiiniilen ikinci fikir ise, bu davraniglar biitiiniiniin
orgiitteki organizasyonun beklendigi sekilde olmasinin olusturdugu deger olmasidir (Ayaydin,
2021:18).Is performansi, “drgiitsel amaglarla baglantili olan ve bunlara katkida bulunan, ¢alisanlarmn
katildig1 veya ortaya ¢ikardigr dlgeklenebilir eylemler, davraniglar ve sonuglar” anlamina gelmektedir
(Pandey, 2018:1).

Bireysel performans olmadan ekip performansi, birim performansi, orgiitsel performans, ekonomik
sektor performansindan s6z etmek miimkiin olmamaktadir. Bireysel performans olmadan, tatmin
olunacak bir is, bagl olunacak bir organizasyon ve aile ile dengelenecek bir is olamaz. Bireysel
performansi miimkiin olan en genis 6l¢iide anlamaya c¢alismaliyiz (Campbell ve Wiernik, 2015:48).
Bireysel performans olgusu, orgiitlerin verimliliklerini gérmek i¢in 6l¢meye 6nem verdigi en 6nemli
degerdir. Bunun sebebi calisanlarin performanslarinin, rgiit performansini ileriye tagiyabilmesidir
(Cigeklioglu ve Tasliyan, 2019:29).
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2.3.Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, orgiit iiyelerinin calisma sartlarindan memnuniyetsiz olduklar1 durumlarda
davraniglarina yansiyan yikicit ve aktif tutumlarn ifade etmektedir (Celenk, 2018:28; Heybetzade,
2019:51; Anag, 2021:79; Toprak v.d., 2015:48; Yesil ve Mavi, 2018:32; Kaynak ve Cicek,
2021:573).0rgiit icerisinde ¢aliyma yasaminin rahatsiz ettigi orgiit liyeleri, psikolojik ve sosyolojik
anlamda rahatlik duyacag baska bir 6rgiit aramaya baslayacaktir (Kaynak ve Cigek, 2021:573). Isten
ayrilmanin eyleme doniismesi ile bir niyet olarak edinilmesi durumu orgiitlere farkli olarak
yansimaktadir. Calisan niyet duydugunda bunu degistirecek olumlu olgularla isten ayrilmaktan
vazgegmekte ve sureci tekrar gozden gegirmektedir. Fakat arastirmalar isten ayrilma niyetinin zamanla
caligsanin isten ayrilmasi ile sonuglandigini gostermektedir (Ulufer, 2017:55).

Calsanlar, isten ayrilma niyetine; orgiit ici iliskiler, orgiit yasami ve yonetici yaklasimlarina karsi bir
tepki olarak sahip olabilecegi gibi, bireysel anlamda gelecek talepleri (kariyer, daha fazla iicret, daha
fazla olanak vb.) farkliliklar1 sebebi ile de sahip olabilmektedir. Ayrica bazi aragtirmacilar, caliganlarin
bagka orgiitlerin kendilerinin yeteneklerine daha fazla deger verecegi ve diislincelerine daha fazla yakin
oldugu algis1 sebebi ile isten ayrilma niyetlerinin olabilecegini 6ne slirmiislerdir (Polat, 2022:148).
Yasanilan iilkedeki toplumsal krizler, ekonomi dalgalanmalar igsizligi artirabilmesi sebebi ile
caligsanlarin yer degistirme olanaklarini engelleyebilmektedir. Fakat isten ayrilma niyetine sahip olan
calisanlar orgiitten fiziksel olarak ayrilmasa bile bu niyet dogrultusunda etkinlik ve verimliliklerini
azaltmaktadirlar.

3. METODOLOJi

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci, saglik sektoriinde gorev yapan ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek
davranmiginin i performansina ve isten ayrilma niyetine etkisini belirlemek icin yapilmstir.
Gergeklestirilen literatlir taramasmin sonucunda saglik sektoriinde gérev yapan calisanlarin pandemi
sonrasinda duygusal emek davranigi, is performansu ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye dair
calismalarin az bulunmasi sebebiye bu ¢alismaya karar verilmis olup, Covid pandemisi sonrasi literatiire
katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Arastirma grubu olarak da Istanbul’da zincir hastanelerden birinin
Bakirkoy subesinde gorev yapan saglik calisanlar secilmistir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calismanm ana kitlesini, Istanbul’da hizmet veren zincir hastanenin Bakirkdy subesinde gérev yapan
540 kisi olusturmaktadir. Orneklem ise, yapilan calismaya goniil rizasi ile katilan 20-61 yas ve iizeri
yas araligindaki hekim, hemsgire, idari-teknik birimlerde gorev yapan personellerle toplam 255 kisiden
olugsmaktadir. Anket ¢aligmas1 03.12.2022-30.12. 2022 tarihleri araliginda uygulanmustir. Belirli
anakiitleden ¢ekilecek 6rnek sayisi Yazicioglu ve Erdogan (2004) tarafindan gelistirilen tabloda 0.05
ornekleme hatasi igin p=0.80 ve g=0.20 i¢in 217 kisi olarak belirlenmistir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin hipotezleri asagida belirtilmistir.

Tablo 1. Arastirma Hipotezleri

H | Hipotezler

Hi | Duygusal emek davranisi ile is performansi arasinda anlamli iligki vardir.

H2 | Duygusal emek davranisi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli iliski vardir.
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3.4. Arastirmanin Varsayimlari ve Kisitlari

Bu arastirmaya katilan ve anketi cevaplayan personellerin sorulart yanitlarken hir iradeleriyle
yanitladiklari, duygu diislincelerinin gercegi yansittigt ve anketi dogru bir sekilde cevapladiklar
varsayilmis, sorulart yanitlarken de sorularin tamamini anladiklar1 kabul edilmistir. Olusabilecek
herhangi bir kavram yanilgilar1 g6z ard1 edilmistir. Bazi personeller yogun olduklarini ve istemediklerini
beyan etmeleri sebebiyle anketi cevaplamamalar1 sebebiyle 6nemli bir kisiti olusturmuslardir.

3.5. Veri Toplama Araci
Arastirmada veri toplama araglari olarak 4 béliimden olusan bir anket formu kullanilmistir;

Kisisel Bilgi Formu: Anketin bu bélimiind; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kurumdaki
caligma siiresi, sektordeki caligma siiresi, aylik gelir ve kurumdaki gorev bilgilerini igermektedir.

Duygusal Emek Davramsi Olcegi: Calismada Brotheridge ve Lee tarafindan 2003 yilinda gelistirilen
0lcegin, Lee ve Brotheridge (2011) tarafindan revize edilmis formunun Dursun vd., (2014) tarafindan
Tirkceye uyarlamis olduklar1 o6lgek kullanilmigtir. 3 boyut ve 9 ifadeden olusan sorular
bulunmaktadir.Sorularin cevaplanmasinda 5°li Likert Tipi 6lgek kullanilmustir. “1- Hi¢ Katilmiyorum,
2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde hazirlanmistir.
Isgoren Performansi Olcegi:Kirkman ve Rosen (1999), daha sonra ise, Sigler ve Pearson (2000)
tarafindanyapilan ¢aligsmalarda kullanilmis formun C6l (2008) tarafindan Tiirk¢eye uyarlamis olduklar:
6lcek kullanilmigtir. Tek boyut ve 4 ifadeden olusansorular bulunmaktadir. Sorularin cevaplanmasinda
5’li Likert Tipi 6lgek kullamilmistir. “1- Hi¢ Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4-
Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde hazirlanmustir.

Is Tatmini Olgegi:Varish (2019) tarafindan kullamlan tek boyut ve 8 ifadeden olusan sorular
bulunmaktadir. Sorularin cevaplanmasinda 5°1i Likert Tipi dlgek kullanilmistir. “1- Hi¢ Katilmiyorum,
2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde hazirlanmistir.

3.6. Verilerin Istatistiksel Analizi

Anket galigmasinda kullanilan Slgekten elde edilen verilerin analizi IBM SPSS 26.0 paket programi
kullanilarak yapilmistir. Birinci asamada, anketin ilk boliimiinii olusturan demografik ve genel
bilgilere iliskin yiizde ve siklik dagilimlari sunulmustur. Ayrica, dlgeklere yonelik cevaplarin yiizde ve
siklik dagilimlari ile ortalama cevap ve st.sapma degerleri verilmistir. Olgegin dagiliminda normal
dagilima uygunluk saglanmadigindan Kendall’stau b korelasyon analizi kullanilmigtir. Hipotezlerin
sinanmasina yonelik iliskilerin belirlenmesi amagh regresyon analizi uygulanmistir. En kiiciik kareler
varsayimlarin saglanmasi amagli Newey-West algoritmasi ile analizler gergeklestirilmistir.

4. BULGULAR
4.1. Anketin Guvenirlilik Analizi

Bir 6lgegin giivenirlik Olgegin smanmasi sebebi ile en fazla kullanilmis olan testler genellikle;
“Cronbach Alpha, ikiye Bolme (Split), Paralel ve Mutlak Kesin Paralel (strict)” seklindedir.
Cronbach Alpha testi sonucunda ulasilmis olan deger %70 veya lizerinde ise anketin basarili oldugu
sOylenebilmektedir. Kimi arastirmacilar ise bu degerin %75’in iizerin olmasini beklemektedir. Diger
giivenirlik faktorlerinde %70’in iizerinde olmasi, anketin i¢ tutarliga sahip oldugunu ve g¢ikarimlara
giivenilebilecegini ortaya koymaktadir.

Tablo 2. Anketin Guvenirlilik Analizi

Kriterler Anketin Giivenirlilik Sonuc¢lar
Cronbach_Alpha 0.815

Split 0.812-0.819

Parelel 0.814

Strict 0.815
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4.2. Ankete Yonelik Yiizde Dagilnm Bilgileri

Katilimcilara yonelik demografik ve genel 6zellikler ylizde dagilimlar soyledir;

Saglik ¢alisanlarinda duygusal emek davranisinin is performansi ve isten ayrilma niyetine etkisinin
icelenmesinin amaglandigi ¢caligmada;

Caliganlarinin%38,0°1 erkek, %62,0’si ise kadindir.

Saglik ¢alisanlarinin %34,1°1 evli, %52,9°u bekar, %12,9’u ise dul medeni duruma sahiptir.
Saglik calisanlarinin %49,4’1 20-30 yas arasinda, %23,5’1 31-40 yas arasinda, %17,6’s1 41-50

yas arasinda, %7,1°1 51-60 yas arasinda, %2,4’1i ise 61 yas ve iizerinde bulunmaktadir.

Saglik calisanlarimin %3,5°1 ilkogretim, %16,9’u lise, %35,3’1 Onlisans, %33,7’si lisans,
%10,6’s1 ise yiiksek lisans diizeyinde egitim durumuna sahiptir.

Saglik ¢alisanlarinin%9,4’i doktor, %15,7’si hemsire, %35,7’si idari personel, %28,2’si saglik
personeli, %11,0°1 ise teknik personel olarak kurumda goérev almaktadir.

Saglik calisanlarinin %53,3°{ 0-5 y1l arasinda, %22,0’si 6-10 y1l arasinda, %17,6’s1 11-15 yil
arasinda, %3,9’u 16-20 yil arasinda, %3,1’1 ise 21 yil ve lizeri kurumda c¢aligma siiresine
sahiptir.

Saglik calisanlarinin %42,7°si 0-5 yil arasinda, %18,4’{ 6-10 y1l arasinda, %21,2’si 11-15 yil
arasinda, %10,6’s1 16-20 y1l arasinda, %7,1’1 ise 21 yil ve iizeri mesleki deneyime sahiptir.
Saglik calisanlarmin %2,7°si 5.000TL’den az, %20,4’i 5.001TL-6.000TL arasi, %16,5’1
6.001TL-7.000TL arast, %27,5’1 7.001TL-8.000TL arasi, %32,9’u ise 8.001TL ve iizeri aylik
gelire sahiptir.

Olgeklere yonelik cevap yiizdeleri ve ortalama cevaplara asagidaki gizelgelerde yer verilmistir.

Tablo 3. is Goren Performansi Olgegine Yonelik Yiizde Dagihm

Maddeler £l g Ort. = Ss.
v 5| 5 E| E o E
SE|E |gE|E |28
SEREHEEE
7z E| E 2= | = z =
¢E|E 25| F S =
g | M| M N
1| Gorevlerimi tam zamaninda | 2,7 | 12,2 | 157 | 37,3 | 32,2 | 3,84 | x| 1,09
tamamlarim.
2 15 hedeflerime  fazlasiyla | 2,7 15,3 | 15,3 451 | 216 | 3,67 | x| 1,06
ulagirim.
3| Sundugum hizmet kalitesinde | 2,7 | 16,1 | 17,6 | 38,0 | 255 | 3,67 | £| 1,10
standartlara fazlasiyla
ulastigimdan eminim.
4{ Bir problem gindeme | 3,1 13,7 | 141 416 | 275 | 3,76 | £| 1,09
geldiginde en hizli sekilde
¢cOzlm Qretirim.
GENEL ORTALAMA 3,17
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Tablo 4. isten Ayrilma Niyeti Olcegine Yonelik Yiizde Dagilim
Maddeler =| g Ort. £ Ss.
v 5| = E| E o E
X5 5 g 2| E ~ E
== = £ S =) = o
c =| = = = c >
2 E| E 2= = 7 =
v § E ~ 5| & Y =
2 | M| M N>
1 | Yeteneklerime daha uygun | 90 | 26,3 | 27,1 | 22,7 | 149 | 3,08 | x| 1,20
bir is bulursam su anki
isimden ayrilabilirim.
2 | Yonetimle ilgili | 12,2 | 40,8 | 19,6 | 16,1 | 114 | 2,74 | x| 1,20
sorunlardan dolay1 isten
ayrilmay1 diistiniiyorum.
3 | Yaptigim isgin niteliginden | 14,5 | 33,3 | 23,9 | 19,2 9,0 2,75 || 1,19
dolay1 isten ayrilmay1
diisiiniiyorum.
4 | Kisisel sorunlarimdan | 24,3 | 38,8 | 15,7 | 11,8 9,4 243 || 1,24
dolay1 isten  ayrilmay1
diisiiniiyorum.
5 | Sik sik kurumdaki isimi | 13,3 | 34,1 | 25,1 | 14,9 | 125 | 2,79 | £| 1,22
birakmay1 diistiniiyorum.
6 | Calistiggm bu kurumdan | 16,5 | 37,6 | 20,0 | 153 | 10,6 | 2,66 | +| 1,23
ayrilmayr diigiiniiyor ve
aktif olarak yeni bir is
artyorum.
7 | Eger bagka bir ig imkanim | 12,2 | 29,0 | 24,3 | 18,8 | 15,7 | 297 | £| 1,26
olsayd1 isimden ayrilirdim.
8 | Biiyiik olasilikla gelecek yil | 12,2 | 31,8 | 28,2 | 145 | 13,3 | 2,85 || 1,21
aktif olarak yeni bir is
arayacagim.
|  GENEL ORTALAMA 2,79
Tablo 5. Duygusal Emek Olcegine Yonelik Yiizde Dagihm
Maddeler £ = Ort. £ Ss.
v = s g g o E
X S 5| 5E | E x £
=% |Z| 22| |22
‘B B E| 2= = B =
Y E |E|¥5 |3 g =
v, v N N N
Sahte Duygular Alt Boyutu
1| Gergekten hissetmedigim 16,5 17,6 | 22,0 | 35,7 8,2 3,02 | x| 1,24
duygular1 hissediyormus gibi rol
yaparim.
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2| Hissetmedigim ancak benden 11,8 220 | 216 | 32,2 | 125 3,12 | £| 1,23
hissetmem beklenilen duygulari
gosteririm.

3| Hissetmedigim duygular1 | 12,9 26,7 | 180 | 31,8 | 10,6 | 3,00
gosteririm.

Derinlemesine Eylem Alt Boyutu
4| Isimin  bir parcasi  olarak 6,7 15,7 | 23,1 | 40,0 | 14,5 3,40
gostermem gereken duygular
gercekten de hissedebilmek icin
caba sarf ederim.

5| Gostermem gereken duygulart 6,3 149 | 22,7 | 41,2 | 14,9 3,44
gercekten de hissetmeye caba
gosteririm.

6 | Bagkalarina karsi gostermem 51 18,8 | 21,2 | 376 | 17,3 3,43
gereken duygular1 gercekten de
hissedebilmek i¢in c¢aba sarf
ederim.

Gizlenen Duygular Alt Boyutu

7| Hissettiklerimi gizlerim. 9,4 275 | 220 | 31,0 | 10,2 | 3,05

I+

1,24

I+

1,12

I+

1,11

I+

1,13

I+

1,17

8| Bir durum hakkindaki ger¢ek | 10,2 | 29,4 | 23,1 | 26,7 | 10,6 | 2,98
duygularimi gizlerim.

9| Gergek  duygularimi  ifade 7,1 239 | 275 | 31,8 | 98 3,13
etmeye kars1 direng gdsteririm.

Genel Ortalama 3,17

I+

1,18

I+

1,10

4.3.Korelasyon Analizi

Calismada ana boyut ve alt boyut iliskilerinin belirlenmesi amagli korelasyon analizi uygulanmstir.

Tablo 6. Duygusal Emek ile is Goren Performansi ve isten Ayrilma Niyeti Degiskenleri liski
Analizi

Is Goren Performansi Isten Ayrilma Niyeti
Genel Boyutu Genel Boyutu
Sahte Duygular r -0,219* 0,216"
Alt Boyutu b 0,028 0,001
Derinlemesine r -0,469" 0,242*
Eylem Alt Boyutu p 0,000 0,000
Gizlenen Duygular r -0,251" 0,245"
Alt Boyutu p 0,000 0,000
Duygusal Emek r -0,301" 0,207"
Genel Boyutu p 0,000 0,001

*0,05 i¢in anlaml iligki

Sahte duygular alt boyutu ile isten ayrilma niyeti genel boyutu %21,6 (=-0,216, p=0,001) oraninda
negatif yonde, is goren performansi genel boyutu (r=0,219, p=0,028) pozitif yonde anlaml iliski
bulunmustur.
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Derinlemesine eylem alt boyutu ile is goren performansi genel boyutu %46,9 (r=-0,469, p=0,000)
oraninda negatif yonde iliskili, isten ayrilma niyeti genel boyutu (r=0,242, p=0,000) pozitif yonde
anlamli iligkilidir.

Gizlenen duygular alt boyutu ile i géren performansi genel boyutu %25,1 (r=-0,251, p=0,000) negatif
yonde ve isten ayrilma niyeti genel boyutu %24,5 (r=0,245, p=0,000) oraninda pozitif yonde anlamli
iliskili ¢ikmustir.

Duygusal emek genel boyutu ile is géren performansi genel boyutu %30,1 (r=-0,301, p=0,000) negatif
yonde ve isten ayrilma niyeti genel boyutu %20,7 (r=0,207, p=0,001) oraninda pozitif yonde anlamli
iliskili ¢ikmustr.

Duygusal emek ve alt boyutlari saglik sektorii ¢aliganlari igin performasi olumsuz yonde etkilemektedir,
ve isten ayrilma niyetini arttirmaktadir.

Tablo 7. is Goren Performansi ile isten Ayrilma Niyeti Degiskenleri Iliski Analizi

Isten Ayrilma Niyeti Genel Boyutu

IsgorenPerformansi r -419*

Genel Boyutu p .000
*0,05 i¢in anlamlr iliski

Isgoren performans: genel boyutu ile isten ayrilma niyeti genel boyutu %41,9 (r=-0,419, p=0,000)

oraninda negatif yonde anlamli iligkili ¢ikmistir. Performans arttikca isten ayrilma niyeti azalmaktadir.

4.4. Regresyon Analizi

Calismada duygusal emek degiskeninin (bagimsiz degisken) isten ayrilma niyeti (bagimli degisken) ve
isgdren performansina (bagimli degisken) etkisinin belirlenmesi amagl, regresyon analizi
uygulanmistir. Ayrica, duygusal emek degiskenin alt boyutlar1 olan, sahte duygular, derinlemesine
eylem ve gizlenen duygularin isten ayrilma niyeti ve iggoren performansi tizerindeki etkileri regresyon
analizi ile tahmin edilmistir. Regresyon tahmin katsayilarinin yorumlanabilir nitelikte olmasi igin t testi
Hi, F testi H; ve R? belirginlik katsayis1 degerinin yiiksek olmasi ayni zamanda; hata pay1 normal
dagilimli olmali, otokorelasyon bulunmamali, heteroskedasiteolmamali varsayimlarinin da saglanmasi
gerekmektedir. Ancak bu kosullar altinda katsayilar glivenilebilir ve yorumlanabilir nitelikte olacaktir.
Bu varsayimlarin saglanmasi amagli Newey-West algoritmasi kullanilmugtir.

Tablo 8. Duygusal Emeginisgoren Performansina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuclar

Standartlastirilmg
Bagimsiz Standartlastirilmamais katsay1 t istatistigi D
degiskenler B Std. Hata B
Sabit 2.548 .208 12.245 .000*
Duygusal Emek 375 .063 -.350 5.946 .000*
R2=0.359 Fhesap =19.45 Funiamink =0.000, Harvey test (p) = 0.106, LM test (p)=0.118
Jarque-Bera (p)=0.205

Bagimh Degisken: ISGOREN PERFORMANSI *0.05 icin anlamli degisken

Regresyon denkleminde, duygusal emek degiskeni iggoren performansi {izerinde negatif yonde anlamli
iliskili ¢ikmustir (B=-0.350, p<0.01). Duygusal emek degiskeni isgoren performansim R? =%35.9
aciklama giiciine sahiptir. Boylece, ana hipotez Hi saglanmustir.

Bu tahmin sonuglart i¢in hata paylarmimn normal dagilimli oldugu (Jarque-Bera (p)=0.205),
otokorelasyon bulunmadigi (LM test (p)= 0.118), homoskedasitenin saglandigi (Harvey test (p) = 0.106)
belirlenmistir.
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Tablo 9. Duygusal Emegin Alt Boyutlarimin isgéren Performansina Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi Sonuclari

Standartlastirilmis
Standartlastirilmamis katsay1 . L.
t istatistigi p

Bagimsiz degiskenler B Std. Hata B
Sabit 2.174 .198 10.956 .000*
Sahte Duygular -.241 .069 -.280 -3.502 .000*
Derinlemesine Eylem .508 .069 -.518 7.365 .000*
Gizlenen Duygular 183 .082 -.190 2.229 .000*
R%Z=0.558 Fhesap =22.35 Fanlamink =0.000, Harvey test (p) = 0.124, LM test (p)=0.131
Jarque-Bera (p)=0.217

Bagimh Degisken: ISGOREN PERFORMANSI  *0.05 i¢in anlamli degisken

Regresyon denkleminde, sahte duygular alt boyutu isgdren performansi iizerinde negatif yonde anlamli
iligkili ¢ikmistir (f=-0.280, p<0.01). Derinlemesine eylem alt boyutu isgdéren performansi iizerinde
negatif yonde anlamlr iliskili ¢ikmistir (B=-0.518, p<0.01). Gizlenen duygular alt boyutu isgéren
performansi lizerinde negatif yonde anlamli iligkili ¢ikmustir (B=-0.190, p<0.01). Duygusal emek alt
boyutlar1 iggdren performansini R? =%55.8 agiklama giiciine sahiptir. Bdylece, ana hipotez Hia
saglanmstir. Bu tahmin sonuglari i¢in hata paylariin normal dagilimli oldugu (Jarque-Bera (p)=0.217),
otokorelasyon bulunmadigi (LM test (p)=0.131), homoskedasitenin saglandig1 (Harvey test (p) = 0.124)
belirlenmistir.

Tablo 10. Duygusal Emegin isten Ayrilma Niyetine Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuclari

Standartlastirilmis

. Standartlastirilmams katsay1 . Lo
Bagimsiz t istatistigi p
degiskenler B Std. Hata B
Sabit 2.046 .232 8.804 .000*
Duygusal Emek .233 .070 .204 3.310 .000*
R2=0.289 Fhesap =27.84 Fuulamunk =0.000, Harvey test (p) = 0.142, LM test (p)=0.139
Jarque-Bera (p)=0.253

Bagimh Degisken: ISTEN AYRILMA NiYETI *0.05 i¢in anlaml degisken

Regresyon denkleminde, duygusal emek degiskeni isten ayrilma niyeti {izerinde pozitif yonde anlamli
iliskili gikmustir (B=0.204, p<0.01). Duygusal emek degiskeni isten ayrilma niyetini R =%28.9 a¢iklama
glcline sahiptir. Boylece, ana hipotez H, saglanmistir. Bu tahmin sonuglari igin hata paylarinin normal
dagilimli oldugu (Jarque-Bera (p)=0.253), otokorelasyon bulunmadigi (LM test (p)= 0.139),
homoskedasitenin saglandigi (Harvey test (p) = 0.142) belirlenmistir.

Tablo 11. Duygusal Emegin Alt Boyutlarinin isten Ayrilma Niyetine Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi Sonuclari

Standartlastirilms

Standartlastirnlmamis katsay1 t istatistigi D
Bagimsiz degiskenler B Std. Hata B
Sabit 2.221 .238 9.342 .000*
Sahte Duygular 126 031 .284 4.056 .000*
Derinlemesine Eylem 173 .083 .165 2.090 .000*
Gizlenen Duygular 276 .098 .268 2.812 .000*
R?2=0.560 Fhessp =29.05 Fantamnik =0.000, Harvey test (p) = 0.137, LM test (p)= 0.144
Jarque-Bera (p)=0.286

Bagimh Degisken: ISTEN AYRILMA NiYETI *0.05 i¢in anlamli degisken
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Regresyon denkleminde, sahte duygular alt boyutu isten ayrilma tizerinde pozitif yonde anlamli iligkili
cikmistir (f=0.284, p<0.01). Derinlemesine eylem alt boyutu isten ayrilma {izerinde pozitif yonde
anlamli iligkili ¢ikmistir (B=0.165, p<0.01). Gizlenen duygular alt boyutu isgéren performansi lizerinde
pozitif yonde anlaml iligkili ¢cikmistir (=0.190, p<0.01). Duygusal emek alt boyutlar1 isgdéren
performansini R? =%56.0 agiklama giiciine sahiptir. Boylece, ana hipotez Hz. saglanmigtir. Bu tahmin
sonuglar1 igin hata paylarmin normal dagilimli oldugu (Jarque-Bera (p)=0.286), otokorelasyon
bulunmadigi (LM test (p)= 0.144), homoskedasitenin saglandig1 (Harvey test (p) = 0.137) belirlenmistir.
Sonug olarak, saglik sektorii calisanlart i¢in duygusal emek performans: diisiiriicii ve isten ayrilma
niyetini arttirict bir kavramdir.

5. Tartisma ve Sonug¢

Duygusal emek davranisi iizerinde yapilan arastirmalar; yiizeysel emek davranisi yiiksek diizeyde
izlenen bireylerin daha fazla duygusal ¢eliski yasadigi, strese, isten ayrilma niyetine, tiikenmislik hissine
ve diisiik is tatminine sahip oldugu tespit edilmistir. Arastirmalar duygusal emek boyutlarinin hepsinde
olumsuz yansimalar olabilecegini gostermektedir (Giiler ve Marsap,2019:289). Derinlemesine duygusal
emek davraniginin ise daha ¢ok olumlu neticelerile iliskilendirildigi goriilmektedir. Duygusal emek
davranislariin ¢aligsanlarin basar1 duygusunu ve is tatminini olumlu etkiledigini gosteren ¢aligmalarda
goriilmektedir. Yine de bircok aragtirmaci, duygusal emegin hangi boyutu gosterilirse gosterilsin
olumsuz sonuglarin gérillmesinin miimkiin olacagini savunmuslardir (Caglayan, 2019:25).
Literatiirdeki arastirmalarda duygusal zekanin is performansini olumlu etkiledigi sonuglar mevcuttur. Is
gorenin duygusal zekasinin i performansi ve kariyer bagliligi ile pozitif iligkisi oldugu ve isten ayrilma
niyetini azalttig1 da gézlemlenmistir. Duygusal zekasi yliksek bireyler, islerini diizenleme, stresle basa
¢ikma, iyi i arkadaglik iligkileri gelistirme, isyerindeki zorluklara yaratici ¢oziimler bulma ve olumsuz
duygulart olumlu hale ¢evirme yeteneklerine sahip olmaktadir. Bu yetenekler is performansini
artirmakta ve isten ayrilma niyetini azaltmaktadir (Wanv.d., 2014:87). Is yerinde mutsuz olmanin isten
ayrilma, memnuniyetsizlik, kazalar ve performans kaybina yol agtig1 bilinmektedir (Wanv.d., 2014:86).
Ghalandarivd.,(2012), devlet hastanelerinde 136 hemsirenin katilimi ile gerceklestirdigi arastirmasinda
duygusal emek stratejilerininis performansini ve orgiitsel bagliligi etkiledigini tespit etmistir.Lin ve
Chang (2015) hastanede 530 doktor katilimi ile yaptiklari arastirmada; yilizeysel duygusal emek
davraniginin i performansi ile arasinda negatif yonlii zayif diizeyde anlamli bir iliski tespit
etmislerdir.Igbojekwe (2017), tarafindan c¢esitli y1ldiz derecesi almis otellerin ¢alisanlarinda duygusal
emegin is performansi tizerindeki etkilerini arasinda negatif yonlii iliski oldugu goriilmistiir. Gulsevgi
ve Bayraktar (2021), ¢agrt merkezi caligsanlari lizerinde duygusal emegin is performansina etkisini
arastirmiglardir. Arastirma sonuglarinda yiiseysel emek davranisi ve derinlemesine rol yapmanin is
performansini etkilemedigi ancak samimi davranigin ig performansini olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir.Anag (2021) arastirmasinda yiizeysel emek davranisi ile is performansi arasinda anlamli iligki
yokken derinlemesine davranis ile arasinda anlaml iliski tespit etmistir.Demirel (2022), yaptig
arastirmada duygusal emek algisinin is performansi lizerinde negatif yonde anlamli bir iligkisi oldugunu
tespit etmistir.

Chauv.d. (2009) yaptiklar arastirmada yiizeysel emek davranisinin isten ayrilma niyetini pozitif yonde
dolayli etkiledigi, derinlemesine davranigin ise isten ayrilma niyetini negatif yonde dolayl etkiledigini
tespit etmislerdir.Rathiv.d. (2013) yaptiklar1 ¢alismada, duygusal emek stratejilerinden yuzeysel
davranigin tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti ile pozitif yonde anlamli iligkili oldugunu tespit
etmislerdir.Celik ve Yildiz (2016), yaptiklar1 arastirmada derinden rol yapma davranist ile iste ayrilma
niyeti arasinda negatif anlamli iliski tespit edilmis iken samimi davranis ile isten ayrilma niyetini pozitif
yonde anlamli iliski tespit etmislerdir.Isik ve Hamurcu (2017), yaptiklari arastirmada is stresinin, isten
ayrilma niyeti ile yiizeysel emek davranisi arasinda araci rolii oldugu fakat derinden rol yapma davranisi
ile isten ayrilma niyeti arasinda araci rolii olmadigini tespit etmistir.Giiler ve Masrap (2019)
akademisyenlerin katilimu ile yaptiklarn arastirmada; derinlemesine duygusal emek davranisi ile isten
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ayrilma niyetini arasinda anlaml ve negatif iligki tespit etmislerdir. Yiizeysel duygusal emek davranist
ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve pozitif iliski tespit edilmistir. Yilmaz (2019), yaptig
arastirmada duygusal emek davranisinin isten ayrilma niyeti ile negatif yonlii anlamli iligkisi oldugu, rol
yapmalari ve bastirma davraniginin anlamli iligkisi bulunamadigi ve derinlemesine davranigin negatif
yonde anlamli iligkisi oldugu sonucuna ulagsmistir.Anag¢ (2021) arastirmasinda yiizeysel emek davranisi
ve derinlemesine emek davranisi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamlr iligki tespit etmistir.

Orgiitler ¢alisanlarin performansini arttirmak igin calisanlara esit firsatlar sunmak, orgiitsel adaleti
korumak, kayirmaciligin tistesinden gelmek ve saglikli bir sekilde isleyen demokratik bir ¢alisma ortami
olusturmakla yiikiimliidiirler. Aksi takdirde diisiik performans ve dolayisiyla rekabet dezavantaji
orgiitler icin kaginilmaz olmaktadir (Anag, 2021:60). Ozel saglik kurumlarinda calisan saglik¢ilarin
kendilerini saglik kurumu igerisinde yabanci hissetmemeleri ve yoneticilerle i birligi yaparak basar
seviyesinin artirilmasi, saglikgilarin mutlulugunu artiran faktorler arasinda yer almaktadir. Isine bagh
olan ve gerekli calismalar sergileyen saglik¢ilarin 6zel saglik kurumlarindan ayrilma oranlari oldukca
diistiktiir.
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